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ABSTRAK 

Tuleap adalah websiteyang besifat open source untuk menyediakan aduan layanan 

TI bagi internal perusahaan PT  Pupuk  Sriwidjaja  Palembang.  Namun,  hasil  

wawancara  yang  diperoleh  bahwa  situs  ini  memiliki  beberapa kekurangan 

seperti sulit digunakan karena terlalu banyak perpindahan halaman website dalam 

melakukan proses pengaduan  serta  terdapat  beberapa  fitur  yang  kurang  

informatif.  Penelitian  ini  bertujuan  untuk  memperbaiki desain  pada  pada  

website  tersebut  dan  membuat  prototype  berbentuk  aplikasi  mobile.  Metode 

design  thinking digunakan  pada  penelitian  ini. Desing  thinkingdianggap  metode  

yang  cocok  karena  berfokus  pada  kebutuhan user. Ada beberapa tahap yang 

dilakukan peneliti pada saat menggunakan metode ini yang meliputi empathize, 

define, ideate, prototype, dan testing. Tahap terakhir pada metode ini yaitu testing, 

peneliti menggunakan metode Single  Easy  Questiondengan  memperoleh  skor  

rata-rata  6,49 yang  artinya  aplikasi  Aduan  Layanan  TI memberikan kemudahan 

terhadap pengguna internal perusahaan dalam menyampaikan aduan mengenai 

insiden teknologi informasi. 

 

Kata Kunci : Aduan Layanan TI; Design Thinking; Single Easy Question; 

Prototype. 
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REDESIGN OF MOBILE-BASED IT SERVICE COMPLAINTS 

APPLICATION USING DESIGN THINKING METHOD 

 

By 

 

Moses Rinaldy 
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ABSTRACT 

Tuleapis  an  open-source  website  to  provides  internal  IT  services  for  the  

company  PT  Pupuk  Sriwidjaja Palembang. However, the results of the interview 

showed that this site has several shortcomings, such as being difficult  to  use  

because  there  are  too  many  website  pages  to  move  during  the  complaint  

process  and  there  are several features that are less informative. This research 

intends to improve the design of the website and create a mobile-based application 

prototype. In this research, the design thinking method is used by the researcher. 

This method  is  considered  suitable  because  it  focuses  on  user  needs.  There  

are  several  processes  carried  out  by researchers when using this method, namely 

step empathize, Define, Ideate, Prototype, and Testing. In the final stage, namely 

testing, researchers used the single easy question method to obtain an average score 

of 6.49, which means  that  the Aduan  Layanan  TI application  makes  it  easy  for  

internal  company  users  to submit  complaints regarding information technology 

incidents. 

 

Keyword : IT Service Complaints; Design Thinking, Single Easy Question; 

Prototype. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pemanfaatan teknologi sudah menjadi tren di era modern sekarang. Bahkan 

penyampaian informasi juga dapat disalurkan dengan cepat dengan hanya 

bermodalkan perangkat seperti gawai dan internet serta medianya seperti website 

maupun aplikasi mobile. Dengan perkembangan tersebut, maka banyak perusahaan 

memanfaatkan TI untuk membuat sistem yang terkomputarisasi termasuk untuk 

proses aduan mengenai insiden teknologi informasi. 

Setiap perusahaan besar pastinya memfasilitasi aduan layanan TI untuk 

internal perusahaan. Sama hal nya di PT Pupuk Sriwidjaja Palembang. Perusahan 

tersebut memiliki Departemen Mitra Bisnis dan Layanan TI untuk melayanai serta 

menangani semua aduan yang berkaitan dengan layanan teknologi informasi yang 

berada di internal perusahaan. Instansi ini menggunakan website Tuleap yang 

merupakan sistem helpdesk bersifat open source sebagai media penyalur aduan 

layanan IT. Namun, berdasarkan hasil wawancara kepada beberapa karyawan yang 

ingin melakukan aduan tidak memanfaatkan fasilitas tersebut serta memilih 

menggunakan media lain seperti Whatsapp atau telepon. Hal tersebut terjadi karena 

website yang sekarang sulit untuk digunakan karena tampilan yang kurang user 

friendly serta tidak responsive apabila diakses melalui smartphone. Responden juga 

menanggapi bahwa fitur yang disediakan kurang untuk memenuhi kebutuhan 

mereka. Hal tersebut membuat proses aduan menjadi tidak efektif dan efisien. 

Kesulitan yang disebutkan di atas menyoroti pentingnya komponen User 

Interface (UI) dan User Experience (UX) dalam hal memperoleh solusi dan 
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mengatasi masalah yang ada. User Interface adalah suatu tampilan visual yang 

terdapat pada sistem aplikasi maupun website yang bertujuan untuk mempermudah 

dan lebih nyaman bagi pengguna dalam menggunakan aplikasi (Krishnavarty et al., 

2022). Sebaliknya, istilah “User Experience” menggambarkan keseluruhan 

persepsi, perasaan, perilaku, dan ide pengguna yang berkaitan dengan penggunaan 

suatu sistem, produk, informasi, atau layanan, baik itu secara tidak langsung 

maupun langsung (Haque & Indah, 2022). Oleh sebab itu, 2 aspek tersebut sangat 

penting dalam kesuksesan perancangan aplikasi karena pengalaman pengguna dan 

desain antarmuka yang bagus pada suatu aplikasi akan membuat pengguna bertahan 

lebih lama dalam suatu aplikasi tersebut. Di sisi lain, pengalaman pengguna serta 

desain antarmuka yang tidak baik pada suatu aplikasi akan menyebabkan konsumen 

merasa tidak nyaman bahkan dapat meninggalkan aplikasi tersebut (Tazkiyah & 

Arifin, 2022) 

Berdasarkan penjelasan diatas penulis ingin menggunakan metode Design 

Thinking untuk melakukan perancangan ulang pada website Tuleap sehingga 

menghasilkan sebuah antarmuka aplikasi Aduan Layanan TI berbasis mobile. 

Penggunaan metode ini dinilai tepat karena metode ini dapat membantu perancang 

dalam mengekstraksi, mempelajari, mengajar dan menggunakan teknik-teknik 

yang berfokus pada pengguna, untuk menyelesaikan suatu masalah dengan cara 

yang inovatif dan cara yang kreatif terhadap suatu desain yang akan dibuat 

(Soegaard, 2020). Metode Design Thinking juga digunakan untuk menciptakan 

beberapa ide baru dengan tujuan pengembangan suatu produk yang cocok untuk 

pengguna (Setiyani & Tjandra, 2022). Metode ini juga dilakukan dengan cara 

Memahami user, mempertanyakan asumsi, dan menyusun ulang permasalahan 
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yang ada dengan cara proses mengidentifikasi taktik dan solusi alternatif yang 

mungkin tidak terlihat secara langsung pada tingkat pemahaman awal kita 

(Soegaard, 2020b). Dengan menggunakan metode ini akan memberikan solusi 

dalam memecahkan suatu masalah yang kompleks dengan pendekatan terhadap 

pengguna (Maulidya et al., 2021). Metode ini juga berguna untuk melihat dan 

menentukan derajat kualitas produk khususnya pada aplikasi berbasis mobile 

dengan mendengarkan secara langsung opini terhadap beberapa pengguna melalui 

pendekatan pengalaman pengguna atau User Experience serta tampilan pengguna 

atau User Interface (Wardana & Prismana, 2022).  

Adapun metode yang digunakan untuk melakukan pengujian Usability 

Testing yaitu dengan menggunakan Single Easy Question(SEQ). Penulis 

menggunakan metode Single Easy Question(SEQ) karena dianggap dapat 

mengukur kenyamanan dan kepuasan pengguna pada saat menggunakan aplikasi 

tertentu (Putra & Indah, 2023). Metode ini juga nantinya akan mengasilkan UX 

Usability yang berfungsi untuk mengukur tingkat kenyamanan atau kemudahan 

pengalaman pengguna dalam menjalankan aktivitas yang ditugaskan (Widiatmoko 

& Utami, 2022). 

1.2. Tujuan 

Adapun tujuan dari Kerja Praktik pada kantor Departemen Mitra Bisnis dan 

Layanan IT PT. Pupuk Sriwidjaja Palembang ini adalah sebagai berikut: 

1. Menghasilkan rancangan prototipe pada aplikasi Layanan TI di PT Pusri 

2. Untuk mengetahui apakah metode design thinking mampu memberikan 

solusi rancangan UI aplikasi layanan TI PT Pusri . 
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3. Untuk mengetahui hasil uji usability dengan menggunakan perhitungan 

single easy question (SEQ) dari rancangan antarmuka aplikasi layanan TI. 

 

1.3. Manfaat 

Adapun manfaat dari Kerja Praktik di Kantor Departemen Mitra   Bisnis dan 

Layanan IT PT. Pupuk Sriwidjaja Palembang adalah: 

1. Manganalisis masalah dan kebutuhan user pada aplikasi sebelumnya sehingga 

dapat menghasilkan usulan antarmuka aplikasi berbasi mobile pada Aduan 

Layanan IT di PT Pusri. 

2. Penelitian ini bisa menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya atau pihak yang 

akan merancang suatu antarmuka aplikasi. 

 

1.4. Batasan Masalah 

Untuk mengantisipasi adanya pembahasan yang menyimpang, maka 

penulis membatasi laporan ini hanya pada lingkup Sistem Aduan layana IT yang 

ada di PT Pusri Sriwidjaja. 

1.5. Tempat Pelaksanaan 

Nama Instansi : PT. Pupuk Sriwidjaja Palembang 

Alamat Instansi : Jl. May Zen, Kalidoni, Kec. Kalidoni, Kota Palembang, 

Sumatera Selatan 30118  

Departemen : Mitra Bisnis dan Layanan IT 
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